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El presente trabajo de investigación se realizó con el objetivo de, determinar la relación 
entre la calidad de servicio desde la percepción del cliente con la gestión hotelera en hoteles 
de 4 estrellas de la ciudad de Puno, Agosto a Octubre del año 2015. La investigación es de 
tipo descriptivo correlacional y el diseño transversal. La muestra estuvo conformada por 24 
directivos y 339 clientes (huéspedes). Para la recolección de datos se aplicó el Test sobre 
Gestión Hotelera y el Cuestionario Servqual para evaluar las percepciones del cliente sobre 
calidad de servicio. En la contrastación de la hipótesis se aplicó la prueba de Coeficiente de 
Correlación de Pearson. Los resultados obtenidos son: Del 100% de directivos, el 66.67% 
respondieron que la gestión hotelera es eficiente, el 20.83% gestión medianamente eficiente 
y un 12.50% ineficiente. Respecto a la planificación el 54.17% de los directivos 
respondieron que es eficiente, asimismo el 62.50% en la organización, 50% en dirección, 
45.83% en coordinación y 58.33% en control. Sobre la calidad de servicio que brindan los 
hoteles de 4 estrellas, el 74.63% de los clientes que es buena, 22.42% percibe que es regular 
y solo un 2.95% tiene percepción mala. En relación al aspecto tangible del servicio el 
70,80% tiene percepción buena, de igual forma el 67.85% sobre la confiabilidad, 57.52% 
respecto a la capacidad de respuesta, 75.81% sobre la seguridad y el 71.98% sobre la 
empatía; mientras la percepción regular de los  clientes en un porcentaje considerable se  
presenta en el 30.68%, sobre la confiabilidad y en el 38.64% sobre la capacidad de 
respuesta, Al relacionar las variables, en forma global, el 41.7% dentro de una gestión 
eficiente tiene percepción buena sobre la calidad de servicio, pero el 12.5% dentro de una 
gestión hotelera ineficiente tiene percepción mala. Por tanto la percepción del cliente sobre 
la calidad de servicio tiene relación significativa (p<0.05) con la gestión hotelera. 
  










This research was conducted in order to determine relationship between quality of service 
from the customer perception in hotel management 4 star hotels in the city of Puno, August 
to October 2015. Research is descriptive correlational and cross-sectional design. The 
sample consisted of 24 officers and 339 tourists from customers nationally and 
internationally. To collect data on the Test and Hotel Management Servqual questionnaire 
was applied to assess customer perceptions of service quality. In the testing of the 
hypothesis test Pearson Correlation Coefficient was applied. The results obtained are: 100% 
of the managers, 66.67% responded that the hotel management is efficient, the management 
mildly 20.83% 12.50% efficient and inefficient. Regarding planning the 54.17% of 
managers responded that it is also 62.50% efficient in the organization, 50% in 
management, 45.83% and 58.33% in coordination in control. On the quality of service 
offered by 4 star hotels, the 74.63% of tourists perceive to be good customers, 22.42% 
perceive it regularly and only 2.95% have bad perception. Regarding the tangible aspect of 
the service has good perception 70.80%, likewise the 67.85% about the reliability, 57.52% 
compared to the responsiveness, 75.81% on security and 71.98% on empathy; while regular 
perception of tourists in a considerable percentage is presented in 30.68%, on the reliability 
and the 38.64% about responsiveness, Relating variables, globally, 41.7% within an 
efficient management has good perception of service quality, but 12.5% in inefficient hotel 
management has a bad perception. Therefore the customer's perception of service quality 
has significant relationship (p <0.05) with hotel management. 
 










En el entorno actual la calidad de servicio se convierte en una de las variables consideradas 
clave para la competitividad de  las empresas. Las empresas tienen claro que si quieren 
sobrevivir en un mercado tan competitivo como el actual, ofrecer una elevada calidad de 
servicio se convierte en algo totalmente necesario. 
 
Setó (2004) señala que los productos y servicios ofrecidos por las empresas deben 
poseer aquellas características que los clientes requieren y valoren, es decir deben cumplir 
sus expectativas, y si es posible, incluso, superarlas, De modo que la opinión del cliente se 
convierta en una información sumamente relevante de la empresa. No obstante que la 
empresa esté convencida de que ofrece un servicio de calidad, sino que debe ser el propio 
cliente el que realmente lo perciba así. 
 
En ese contexto, el  turismo es una de las actividades económicas que ha 
experimentado mayor crecimiento en los últimos años. Esta actividad ha llegado a 
convertirse en  el principal sector de la economía. En estas circunstancias, se hace necesario 
que, tanto las instituciones públicas y privadas que tienen encomendado el fomento del 
turismo, como las propias empresas turísticas, se preparen a fin de hacerle frente a los 
cambios que trae consigo el crecimiento de la actividad. 
 
Dentro del turismo, la gestión hotelera se presenta como un área de especial interés 
en el sector turístico. Tradicionalmente, la preocupación y el interés por la calidad se 
centraban sobre la calidad del servicio prestado. Hoy en día, las empresas han sobrepasado 
esta atención por la necesidad de implantar sistemas más globales de gestión de la calidad 
que afectan, no sólo a la percepción o imagen que el cliente tiene de la empresa, sino a la 
gestión interna de la misma (LLoggiodice, 2010). 
Bajo estas consideraciones, el presente trabajo tuvo como objetivo, determinar la 





en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Puno, Agosto-Octubre 2015 y como hipótesis se 
planteó: La calidad de servicio desde la percepción del cliente tiene relación significativa 
con la gestión hotelera en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Puno. 
La organización de la investigación está estructurada de la siguiente manera:  
En el Capítulo I: se aborda la introducción, problema, objetivos e hipótesis que 
permitieron guiar la investigación.  
Capítulo II: Marco Teórico y conceptual, se describen antecedentes investigativos 
realizados en el contexto internacional, nacional y local. Teorías que guían al estudio, 
abordando temas y principales evidencias teóricas-empíricas existentes en la literatura 
nacional e internacional y conceptos sobre el tema investigado.   
Capítulo III: Metodología de la investigación, donde se consigna el diseño, tipo, técnicas e 
instrumentos, población, muestra y procedimientos.  
Capitulo IV: Resultados y discusión, representado por la descripción de los cuadros de 
información porcentual y la contrastación de la hipótesis, además, se abordan las 
conclusiones y recomendaciones a partir de los mismos. Luego se detallan las referencias 
bibliográficas que describen las fuentes documentales consideradas para la elaboración de 
















1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
  
1.1. Análisis de la situación problemática 
 
En la actualidad la actividad turística es una de las actividades comerciales más 
importantes del planeta. Para la Organización Mundial del Turismo (OMT, 2006) 
en los albores del nuevo milenio, el turismo se consolida como la principal 
actividad económica de muchos países y el sector de más rápido crecimiento en  
términos de ingresos de divisas y creación de empleo, generador de exportaciones 
del mundo y un factor importante en la balanza de pagos de muchos países. 
 
El servicio de alojamiento es uno de los componentes fundamentales de la 
actividad turística, junto con los servicios de recreación, transporte, 
comunicaciones y restauración, se acentúa la importancia del servicio de 
alojamiento (Álvarez, Díaz y Álvarez, 2001), pues de la duración de la estadía 
depende la cantidad y tipo de servicios turísticos ofrecidos, la cantidad de 
visitantes dispuestos a pernoctar en la ciudad, a la vez actúa como efecto 
multiplicador con familiares y amigos en sus lugares de procedencia. Es decir, de 
la duración de la estadía depende que el visitante utilice y disfrute de otra clase de 
servicios que componen la actividad turística (recreación, restauración y comercio) 
y, a su vez, que se reporte un ingreso a la economía anfitriona con los 
correspondientes niveles de empleo y de calidad de vida de la comunidad 
receptora. 
 
También, para Briceño (2000:113), la importancia de las empresas hoteleras 
en la actividad turística, se presenta porque muchos hoteles no son simples sitios 
para dormir o pernoctar, sino que son considerados como atractivos turísticos, los 
cuales incluyen gran variedad de servicios como restauración, comercio, 
recreación (discotecas, piscinas, saunas, y otros), comunicación y transporte. 
Algunos, “...con servicios, muy sofisticados... logran parecer una mini ciudad... 
una actividad de servicios con la obligación de complacer los deseos, requisitos y 





componentes de la actividad turística. Por ello, según Oreja (2000), el servicio de 
alojamiento constituye un soporte estratégico de gran importancia en la actividad 
turística y, el conocimiento de su situación actual, es vital para determinar y 
abordar los problemas de toda la actividad turística. 
 
Por otra parte, el sector turismo, debido a las tendencias en distribución y 
flujos turísticos, ha cambiado en su forma de competir. Esta competencia ha 
pasado de ser una centrada en precios a otra basada en destacar aquellos elementos 
que convierten la empresa turística en única (López y Serrano, 2001). Competir en 
calidad es la consecuencia de este nuevo escenario, pero a la vez se ha demostrado 
que existe una relación positiva entre calidad de servicio, satisfacción del 
consumidor, intencionalidad de compra y la recomendación posterior (entre otros 
Olorunniwo et al., (2006). A su vez Kim y Kim (2005) indican que la calidad 
percibida debe gestionarse correctamente para producir unos resultados financieros 
buenos.  
 
Ascendiendo al plano local, los hoteles 4 estrellas están ubicados en la 
ciudad de Puno, cuyas actividades están destinados a brindar un servicio de 
habitaciones las 24 horas del día. Ha de tener bar y el restaurante, tiene que ofrecer 
comida a la carta. Estos establecimientos deben disponer de instalaciones de 
música ambiental en todas las habitaciones; de los mismos no se tiene 
conocimiento, no existen estudios sobre la gestión y la calidad de servicio que se 
brinda, hechos que motivan realizar la presente investigación. 
 
1.2. Definición del problema 
 
La calidad de servicio desde la percepción del cliente relacionado a la gestión 
hotelera en los hoteles 4 estrellas de la ciudad de Puno, es un problema de tipo 







La percepción del cliente sobre la calidad de servicio resulta de la 
comparación que haga entre lo que recibe realmente y sus expectativas, tiene que 
ver con lo que el cliente cree que está recibiendo. En consecuencia, si la 
percepción del cliente es inferior a sus expectativas, con seguridad su grado de 
satisfacción será bajo. Por el contrario, si su percepción es superior a sus 
expectativas, entonces será un alto grado de satisfacción. 
 
1.3. Planteamiento del Problema  
 
 1.3.1. Problema General 
 
¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio desde la percepción del 




1.3.2. Problemas Específicos 
 
 ¿Cómo es la gestión hotelera en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de 
Puno? 
 ¿Cuál es la calidad de servicio desde la percepción del cliente en 
hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Puno? 
 ¿Cuál es el grado de correlación entre la gestión hotelera y la calidad de 
servicio desde la percepción del cliente en hoteles de 4 estrellas de la 















2.1.  Objetivo General 
 
Determinar la relación entre la calidad de servicio desde la percepción del cliente 
con la gestión hotelera en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Puno, Agosto-
Octubre 2015.  
 
2.2. Objetivos Específicos: 
 
 Evaluar la gestión hotelera en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Puno  
 Evaluar la calidad de servicio desde percepción del cliente en hoteles de 4 
estrellas de la ciudad de Puno  
 Establecer el grado de correlación entre la gestión hotelera y la calidad de 
servicio desde la percepción del cliente en hoteles de 4 estrellas de la ciudad 




3.1. Hipótesis General: 
 
La calidad de servicio desde la percepción del cliente tiene relación significativa 
con la gestión hotelera en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Puno. 
 
3.2. Hipótesis Específicos: 
 
 La gestión hotelera en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Puno es ineficiente 
 La calidad de servicio desde la percepción del cliente en hoteles de 4 estrellas 





 Existe una correlación alta y significativa entre la gestión hotelera y la calidad 
de servicio desde la percepción del cliente en hoteles de 4 estrellas de la 


















 Calidad de servicio desde la percepción del cliente 
 
Indicadores: 
- Percepción sobre tangibilidad 
- Percepción sobre la confiablidad 
- Percepción sobre la capacidad de respuesta 
- Percepción sobre la seguridad 








3.3. Cuadro N° 1 Operacionalización De Variables 

































 Estructura  
 Niveles  
 Actividades  
 Reglamentos 
 










































 Ineficiente 23 – 





















 Percepción sobre 
tangibilidad  
 
 Percepción sobre la 
confiablidad 
 




 Percepción sobre la 
seguridad 
 
 Percepción sobre la 














Bueno = 111 – 
154 p 
Regular = 67 - 
110 p 






















1. MARCO TEÓRICO  
 
1.1. Antecedentes de investigación 
 
A nivel internacional 
 
MORILLO MORENO, Marysela Coromoto (2007), al  realizar la investigación 
sobre “Análisis de la calidad  del servicio hotelero  mediante la Escala de 
SERVQUAL Hoteles de Turismo del Municipio Libertador del Estado Mérida”, 
utilizando el  modelo multimensional de medición de la calidad de los servicios 
“Escala de SERVQUAL”, con miras a profundizar sobre las dimensiones 
determinantes de calidad, concluyó que: Al comparar las expectativas con las 
percepciones de los huéspedes sobre los servicios se obtuvo que en la mayoría de 
dimensiones las percepciones superaron o igualaron las expectativas, a excepción 
de los huésped de hoteles dos estrellas quienes presentan expectativas superiores a 
las impresiones o percepciones del servicio recibido en la mayoría de variables 
asociadas a la confiabilidad en los hoteles de cuatro estrellas respecto a la rapidez 
y agilidad de los empleados y a la búsqueda de lo mejor para los intereses del 
cliente, en los hoteles de una estrella en cuanto a la confianza con los empleados, 
al conocimiento de éstos sobre sus necesidades específicas, al uso de nueva 
tecnología y equipos modernos, y al atractivo de sus instalaciones.  
 
IARLORI (2005), al investigar los “Aspectos de la Gestión de Calidad en 
la Industria Hotelera en el Hotel Meliá de Buenos Aires”, concluyó que: La 
realización de un trabajo de investigación supone la posibilidad de confrontar los 
datos de la realidad con las hipótesis planteadas y verificar su grado de validez. En 
este sentido, y tal como fue comentado en la introducción, no se considera que el 





desarrollada representa un paso importante con relación a sus propósitos; 
específicamente, contribuirá la toma de conciencia en aspectos de calidad en la 
práctica hotelera, y asimismo generar el marco para futuros estudios en esta 
temática, con miras a la adopción de los principios de mejora continua. 
  
SANTOMÁ, Ricard & VILA, Mar & COSTA, Gerad (2007) en la 
investigación “Elementos de gestión que llevarán a una cadena hotelera a mejorar 
la calidad de su servicio “, con el objetivo de determinar, a partir de las opiniones 
de los directivos hoteleros, cuáles son los aspectos de gestión de una cadena 
hotelera que la llevarán a mejorar su calidad de servicio y utilizando la técnica del 
concept mapping. Dentro de los resultados obtenidos se observaron principalmente 
la presencia de siete áreas de gestión: gestión de los recursos humanos, gestión de 
la información sobre clientes, gestión de marketing estratégico, gestión interna de 
la calidad, gestión interna de la cadena hotelera, gestión estratégica de la calidad y 
gestión estratégica de la cadena hotelera. Las 84 ideas de las siete áreas de gestión 
se pueden considerar como la respuesta al objetivo planteado en este trabajo.  
 
VERGARA, Juan; QUESADA, Victor; BLANCO, Ingrid (2011) en el 
trabajo sobre “Análisis de la calidad en el servicio y satisfacción de los usuarios en 
dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena (Colombia) mediante un 
modelo de ecuaciones estructurales”, tomó como referencia una muestra de 350 
clientes en dos hoteles cinco estrellas ubicados en la ciudad de Cartagena y aplicó 
una encuesta con 21 ítems. Los resultados evidenciaron que el efecto directo que 
tiene la calidad del servicio percibido sobre la satisfacción del cliente, afecta 
directamente la intención de recompra y la intención de recomendar el hotel boca a 
boca. Por lo tanto, la calidad del servicio percibido podría afectar indirectamente la 
intención de recompra y la intención de recomendar al hotel (boca a boca) a través 








A nivel Nacional 
 
GALINDO, S. (2012), al estudiar la “Gerencia hotelera: su influencia para un 
servicio de calidad al turismo”, con el objetivo de Analizar la influencia de la 
gerencia hotelera en la prestación de un servicio de calidad al Turismo y aplicando 
como instrumento una guía de entrevista para las empresas hoteleras y una para 
clientes, de la ciudad de Huehuetenango, en un universo de 21 empresas tabulado 
como muestra, dos categorías cuatro estrellas y 19 de dos. La muestra de clientes 
estuvo conformada por 84 turistas. Para el análisis de los datos se utilizó el 
Método Fiabilidad de Proporciones como procedimiento estadístico. El estudio 
concluyó que: La mayoría de los hoteles no son administrados por sus 
propietarios, las personas que dirigen estas empresas carecen de una preparación 
profesional en relación al turismo y hotelería. Administradores, gerentes y 
propietarios de los hoteles, no aplican herramientas e instrumentos gerenciales-
administrativos, tampoco técnicas modernas en los procedimientos de trabajo en 
cada departamento dentro de sus empresas, a manera de organizarlas 
adecuadamente en base a su necesidad y funcionalidad. 
 
GARCÍA, A., SOTO, M.C., GONZÁLEZ, N. (2011), al estudiar “Los 
sistemas informáticos de gestión hotelera y los beneficios de su implementación en 
México”, con el objetivo de verificar si la aplicación de Sistemas Informáticos de 
Gestión Hoteleros trae como consecuencia beneficios en los hoteles, especialmente 
un aumento de la ventaja competitiva, reducción de costos, mayor rentabilidad, 
mejor calidad de servicio, entre otros. El estudio se realizó en el entorno concreto 
de los hoteles de la zona conurbada Veracruz – Boca del Río. Los resultados 
sugieren que efectivamente los SIGH han favorecido, con la generación de 
información Suficiente y oportuna, el proceso de toma de decisiones en este sector. 
Los Sistemas Informáticos de Gestión en lo general están presentes al menos en 
las tres cuartas partes de los Hoteles encuestados, lo que sugiere un buen 
indicador. Por otro lado, se concluyó que la calidad de servicio y el proceso de 





optimistas sobre el servicio que están brindando, es decir, consideran que prestan 
un servicio de calidad en todos los momentos en que interactúan con el huésped 
(cliente). 
 
BARRIOS, F. (2012) con el objetivo fundamental de analizar la relación 
entre gestión logística, calidad de servicios y costos de calidad en las Empresas de 
Alojamiento Turístico del Estado Barinas. Caso: Hoteles Tres Estrellas. Para 
obtener la información se emplearon las técnicas: observación directa no 
estructurada, entrevista estructurada y la encuesta. Los instrumentos de 
investigación fueron: la guía de entrevista y el cuestionario SERVQUAL. Los 
resultados indican que la mayoría de los hoteles estudiados presentan un 
desempeño logístico favorable puesto que las actividades logísticas desarrolladas 
actualmente por estos establecimientos de alojamiento, aun cuando no son 
positivas en todos los casos se encuentran dentro de una gestión aceptable. En 
relación a la calidad de los servicios (medida en una escala del 1 al 7) la media 
global ponderada de las percepciones es de 5.91ptos, sin embargo al comparar las 
percepciones con las expectativas de los huéspedes respecto a la calidad de los 
servicios, se observa que existe una diferencia poco significativa entre el servicio 
percibido y el servicio esperado de -0.78 puntos. En síntesis, se afirma que a 
mejores niveles de gestión logística, mejor calidad de servicios percibida y por 
ende menor brecha entre percepciones y expectativas así como altos costos de 
búsqueda de calidad y bajos costos de no calidad 
 
A nivel Regional y local 
 
RAMOS, L. (2010), en el estudio sobre “Nivel de satisfacción de los turistas 
usuarios de las agencias de viaje y turismo minoristas de la ciudad de Puno”, con 
el objetivo de determinar el nivel de satisfacción  de los turistas a través del 
rendimiento percibido por los clientes y el nivel de expectativas de las agencias de 
viaje y turismo, y aplicando una encuesta se obtuvo los siguientes resultados: El  





agencias de viaje y turismo minorista, el 56,3% es también elevada sobre las 
expectativas del transporte ofertado por estas agencias. Respecto al rendimiento 
percibido, el 53,1% de los turistas tienen percepción buena sobre los guías, el 
52,1% sobre el trasporte ofertado por estas agencias. En relación al nivel de 
satisfacción, el 58,3% de los turistas están satisfechos con la atención que brindan 
las agencias, el 26,1% complacido y el 15,6% insatisfecho. Por tanto se concluye, 
que las expectativas tienen relación con el rendimiento percibido, lo que genera 
satisfacción con el servicio recibido, inclusive se llega a la complacencia. 
 
1.2. Bases Teóricas 
 
1. Calidad  
 
Según BARILLAS (2011), la calidad es el grado de aceptación o satisfacción 
que proporciona un producto o servicio a las necesidades y expectativas del 
cliente. Según la norma ISO 9000, calidad es el grado en el que el conjunto de 
características cumple con los requisitos. Entonces la calidad es más una 
condición psicológica y emocional que técnica (AENOR, 2009). 
 
FERNÁNDEZ (2011) define como, la totalidad de los rasgos y 
características de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para 
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, y cumplir con las 
especificaciones con la que fue diseñado. Además, señala que la totalidad de los 
rasgos y características de un producto o servicio que se sustenta en su 
habilidad para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, y cumplir 
con las especificaciones con la que fue diseñado.  
El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma 
de gestión que introduce el concepto de mejora continua en cualquier 
organización y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las 
personas y a todos los procesos. Existen diversas razones objetivas que 





competitivas son aquellas que comparten, fundamentalmente, estos tres 
objetivos:  
a. Buscar de forma activa la satisfacción del cliente, priorizando en sus 
objetivos la satisfacción de sus necesidades y expectativas (haciéndose eco 
de nuevas especificaciones para satisfacerlos) 
b. Orientar la cultura de la organización dirigiendo los esfuerzos hacia la 
mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten  
c. Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos 
servicios de alta calidad. 
 
Una calidad mejorada puede conducir a una mayor participación en el 
mercado y ahorro en el costo. Las compañías con más alta calidad son las más 
productivas. Cuando se consideran los costos, se ha determinado que estos son 
mínimos cuando el 100% de los bienes o servicios se encuentran perfectos y 
libres de defectos.  
 
        En la industria hotelera con la necesidad de implantar una filosofía de 
calidad se está convirtiendo en un elemento necesario y no suficiente para 
asegurar el futuro del establecimiento hotelero, en esta línea RUIZ, VÁZQUEZ 
& DÍAZ (en ALBACETE, 2004) indican que “hay que ofrecer un servicio 
excelente al turista y la organización que así lo haga logrará reforzar la lealtad 
de los clientes actuales y aumentar las posibilidades de captación de otros 
nuevos” 
 
Los investigadores del sector servicios han visto la importancia de 
trabajar e investigar sobre la calidad en la hotelería, y así se demuestra ya que 
durante los últimos años, numerosos estudios han desarrollado el concepto de 
calidad de servicio en la industria hotelera (LÓPEZ Y SERRANO, 2001). Estos 
estudios han demostrado, además de las particularidades de la calidad de 
servicio en la industria hotelera, una relación positiva entre calidad de servicio, 





posterior (Olorunniwo et al, 2006), justificando de esta manera la necesidad de 
imponer políticas de calidad en los establecimientos hoteleros.  
 
1.1. Calidad de Servicio 
 
Los clientes se sienten satisfechos con el consumo de un producto o 
servicio como resultado de una comparación subjetiva entre las 
expectativas previas al consumo y la percepción posterior a éste. La calidad 
de servicio surge a partir de esta concepción ya que la satisfacción del 
consumidor es una consecuencia de ésta. Olorunniwo et al. (2006), 
realizaron un estudio buscando la correlación entre calidad de servicio, 
satisfacción e intencionalidad de compra. Los resultados que obtuvieron 
fueron que existía una correlación entre los tres conceptos pero 
manteniendo el orden: calidad de servicio implica satisfacción y ésta 
implica intencionalidad de compra.  
 
Parasuraman et al (1991) definen el concepto de calidad de servicio 
a partir de los hallazgos aportados por las sesiones de grupo que hicieron 
en su investigación. Afirman que “todos los grupos entrevistados apoyaron 
decididamente la noción de que el factor clave para lograr un alto nivel de 
calidad en el servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente 
tiene respecto al servicio” 
 
Según Rios&Santomá(2008)  “la calidad es lo que el consumidor 
dice que es, y la calidad de un producto o servicio particular es lo que el 
consumidor percibe que es”. Por tanto, un primer enfoque sobre la calidad 
de servicio es su naturaleza subjetiva ya que depende de las percepciones 
propias del consumidor. La calidad de servicio significa satisfacción del 
cliente, repetición de compra y recomendación posterior. Un consumidor 
satisfecho implica un incremento de la rentabilidad, de la cuota de mercado 






 Según Kotler et al. (2004) un producto es “todo aquello que se ofrece 
en un mercado para atención, adquisición, uso o consumo y que puede 
satisfacer un deseo o necesidad. Incluye objetos físicos, servicios, personas, 
lugares, organizaciones e ideas”. Los autores indican tres maneras de 
clasificar los productos:  
 Bienes de consumo perecederos: productos que se consumen en uno o 
varios usos, siempre durante un tiempo corto.  
 Bienes de consumo duradero: productos que se utilizan durante un 
largo período de tiempo y pueden utilizarse varias veces.  
 Servicios: actividades, beneficios y satisfacciones que se venden. Los 
servicios tienen la característica de la intangibilidad y su posesión no 
es acumulativa.  
 El sector turístico se configura como uno de los sectores más 
relevantes de la economía (ALBACETE, 2004) y se ha enmarcado 
tradicionalmente dentro del sector servicios (GARCÍA, 2001). Por tanto 
una adecuada gestión de los servicios turísticos debe tener en cuenta las 
características específicas de los servicios.  
   
 En el sector turístico, el servicio hotelero puede denominarse 
producto-servicio ya que comparte las características propias tanto de los 
productos como de los servicios. El servicio hotelero se apoya tanto en 
elementos tangibles como en aspectos intangibles. REISINGER (2001) 
afirma que hay un claro reconocimiento de que los servicios relacionados 
con el turismo y la hotelería requieren unos puntos de vista de marketing y 
gestión diferentes a los productos físicos. Estos servicios tienen 
características únicas y criterios diferentes de evaluación, distribución, 
establecimiento de procesos, establecimiento de precios, determinación de 
políticas de comunicación y estructuras de costes.  





 Los servicios turísticos y hoteleros tienen una alta dependencia de la 
satisfacción del cliente. Para poder ser rentables necesitan desarrollar 
estrategias efectivas y que comprendan las propias características VILA 
(2004) afirma que “los servicios y los productos industriales están cada vez 
más entrecruzados, y la intangibilidad no constituye su principal diferencia. 
(…) La única diferencia en la mayor parte de las cuestiones relativas a la 
gestión radica en la forma de la relación del servicio, el modo de conexión 
en el tiempo, el espacio, y las reglas de interacción entre productores y 
consumidores.”  
 
 La Organización Mundial del Turismo (OMT) para el año 2003, 
define la calidad del turismo como: “el resultado de un proceso que implica 
la satisfacción de todas las necesidades, exigencias y expectativas legítimas 
de los consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio 
aceptable, de conformidad con las condiciones contractuales mutuamente 
aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la calidad tales 
como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la 
autenticidad y la armonía de una actividad turística preocupada por su 
entorno humano y natural”. 
 
  Por tanto, y a modo de conclusión del apartado, puede considerarse 
que el establecimiento hotelero tiene las características propias de los 
servicios con el añadido de una importante presencia de elementos 
tangibles para poder ser prestado. Esta naturaleza hace que el 
establecimiento hotelero tenga unas características propias que lo 
convierten en particular y hagan necesario un modelo de gestión específico. 
A partir de las teorías estudiadas podemos definir la calidad de 
servicio como un concepto subjetivo, que depende de las opiniones de los 
clientes, y que resulta de una percepción del cliente sobre la prestación del 
servicio comparado con unas impresiones previas al consumo. A partir de 





concepto subjetivo, que depende de las opiniones de los clientes, y que 
resulta de una percepción del cliente sobre la prestación del servicio 
comparado con unas impresiones previas al consumo. (SANTOMÁ & 
ACOSTA, 2011) 
 
 De lo anterior señalado, la prestación de un servicio de calidad 
constituye un factor clave de éxito en una empresa orientada al 
consumidor, ya que genera confianza en el consumidor hacia el 
establecimiento que presta dicho servicio. Para que así sea, es 
imprescindible que los servicios adicionales o periféricos que acompañan 
al servicio básico o central sean de calidad, de ese modo, el consumidor 
percibirá a la empresa “diferente” de la competencia. En cada encuentro 
con el cliente se va construyendo la confianza y se sientan las bases para 
incrementar su lealtad, favoreciendo la creación de una relación sólida. 
Foster (1995), confirma la existencia de una relación directa y positiva 
entre la calidad del servicio percibido por el cliente y la confianza que éste 
desarrolla en la organización prestadora del mismo (LLoggiodice, 2010). 
 
1.1.1. Evaluación de la calidad de servicio 
 
Para Gutiérrez (2001), el análisis de la calidad de servicio puede ser 
realizado a través de una serie de modelos conceptuales e instrumentos 
como el Modelo de Diferencias entre Expectativas y Percepciones, Modelo 
de las Cinco Dimensiones o Criterios, y el Modelo Integral de las Brechas 
sobre la Calidad del Servicio o Modelo de las Cinco Brechas. Una escala 
adoptada por la comunidad científica internacional, que intenta medir la 
calidad del servicio resumiendo de los modelos conceptuales mencionados 
(modelo de las cinco brechas, modelo de la diferencia de expectativas y 
percepciones, y modelo integral) es la Escala de SERVQUAL, ideada por 
los investigadores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Consiste en la 





dimensiones determinantes de la calidad del servicio (tangibilidad, empatía, 
seguridad o garantía, responsabilidad y confiabilidad), a partir de una serie 
de preguntas sobre cada dimensión, diseñadas para ser aplicadas a los 




Los estudios que han medido la calidad de servicio a partir del 
modelo SERVQUAL tienen como principal objetivo medir la calidad de 
servicio y determinar cuáles son los atributos del servicio que afectan a las 
percepciones de los clientes de los establecimientos hoteleros. La técnica 
principal para obtener los datos es mediante la aplicación de una encuesta, 
normalmente adaptada a partir del modelo de partida, y los resultados que 
se obtienen son los atributos que determinan la calidad de servicio en los 
establecimientos estudiados ya sea desde el punto de vista del cliente; o 
desde el punto de vista de la dirección del establecimiento o los empleados 
(Getty y Getty, 2003).  
 
El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la 
diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio 
y las expectativas que sobre éste se habían formado previamente. De esta 
forma, un cliente valorará negativamente (positivamente) la calidad de un 
servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores 
(superiores) a las expectativas que tenía. Por ello, las compañías de 
servicios en las que uno de sus objetivos es la diferenciación mediante un 
servicio de calidad, deben prestar especial interés al hecho de superar las 
expectativas de sus clientes (SINTOMÁ & COSTA, 2011). 
 
Si la calidad de servicio es función de la diferencia entre 
percepciones y expectativas, tan importante será la gestión de unas como 





Analizaron cuáles eran los principales condicionantes en la formación de 
las expectativas. Tras su análisis, concluyeron que estos condicionantes 
eran la comunicación boca-oído entre diferentes usuarios del servicio, las 
necesidades propias que desea satisfacer cada cliente con el servicio que va 
a recibir, las experiencias pasadas que pueda tener del mismo o similares 
servicios, y la comunicación externa que realiza la empresa proveedora del 
servicio, usualmente a través de publicidad o acciones promocionales. 
La Escala de Serqual permite valorar la calidad de los servicios 
donde se pueden comparar las discrepancias entre las expectativas y 
percepciones en cada una de las dimensiones señaladas; cuando las 
expectativas son iguales o inferiores a las percepciones, la calidad del 
servicio es considerada como satisfactoria o como un derroche de calidad, 
respectivamente; por el contrario cuando las expectativas son superiores a 
las percepciones se considera que existe déficit o falta de calidad en los 
servicios prestados (SIERRA et al (1999). 
 
Parasuraman et al. Propusieron como dimensiones subyacentes 
integrantes del constructo calidad de servicio los elementos tangibles, la 
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía.  
 
Cuadro 1: Significado de las dimensiones del modelo SERVQUAL 
Dimensión Significado 
Elementos tangibles (T) Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, 
empleados y materiales de comunicación 
Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de forma 
precisa 
Capacidad de respuesta (R) Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma 
rápida 
Seguridad (A) Conocimiento del servicio prestado y cortesía de los 
empleados así como su habilidad para transmitir 
confianza al cliente 






MORILLO (2007) señala que estas cinco dimensiones se 





a) Elementos Tangibles 
 
Representan las características físicas y apariencia del proveedor, es 
decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos que 
entran en contacto al contratar el servicio; es decir la apariencia de las 
Instalaciones Físicas, Equipos, Personal y Materiales de comunicación. 
 
 La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna. 
 Las instalaciones físicas de la empresa de servicios son visualmente 
atractivas 
 Los colaboradores de la empresa de servicios tienen apariencia 
pulcra. 
 Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) 





Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y 
Cuidadosa, implica la habilidad que tiene la organización para ejecutar 
el servicio prometido de forma adecuada y constante. 
 
 Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto 





 Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero 
interés en solucionarlo 
 La empresa realiza bien el servicio  
 La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido 
 La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de 
errores. 
 
c) Capacidad De Respuesta 
 
Disposición y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Cliente y 
Proporcionar el Servicio, es decir representa la disposición de ayudar a 
los clientes y proveerlos de un servicio rápido. 
 
 Los colaboradores comunican a los clientes cuando concluirá la 
realización del servicio. 
 Los colaboradores de la empresa ofrecen un servicio rápido a sus 
clientes. 
 Los colaboradores de la empresa de servicios siempre están 
dispuestos a ayudar a sus clientes 
 Los colaboradores nunca están demasiado ocupados para responder 




Son los conocimientos y atención mostrados por los colaboradores 
respecto al servicio que están brindando, además de la habilidad de los 
mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la 
seguridad representa el sentimiento de que el cliente está protegido en 







 Conocimiento y Atención Mostrados por los colaboradores y sus 
Habilidades para Inspirar Credibilidad y Confianza 
 El comportamiento de los colaboradores de la empresa de servicios 
transmite confianza a sus clientes 
 Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa 
de servicios. 
 Los colaboradores de la empresa de servicios son siempre amables 
con los clientes. 
 Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para responder 




Atención Individualizada que ofrecen las Empresas a los 
Consumidores,  o el grado de atención personalizada que ofrecen las 
empresas a sus clientes. 
 
 La empresa de servicios da a sus clientes una atención 
individualizada. 
 La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para 
todos sus clientes. 
 La empresa de servicios tiene colaboradores que ofrecen una 
atención personalizada a sus clientes. 
 La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de 
sus clientes. 
 La empresa de servicios comprende las necesidades específicas de 
sus clientes (MORILLO, 2007). 
 
Las dimensiones anteriores se obtuvieron tras realizar un 
análisis factorial de las puntuaciones (P-E) de los 15 ítems de la 





las apreciaciones de los clientes que integraron la muestra de su 
estudio empírico; los ítems habían sido previamente identificados 






2. Gestión Hotelera 
 
IBARRA (2007) señala que la gestión que se aconseja hace hincapié en las funciones 
directivas y gerenciales, sosteniendo que para lograr las metas corporativas y objetivos 
que derivan de ellas, necesita del grupo humano que comprende: el equipo de trabajo y 
las personas que directamente se vinculan con el hotel, como ser el pasajero o huésped 
y las personas que conforman el micro y macro entorno del hotel. Por lo tanto, esa 
gestión se construye desde la idea del negocio, se vale de las funciones que el hotel 
debe cumplir frente al pasajero, esto es, desde el la reserva (sea en forma directa o por 
agencia), su ingreso, hasta la salida, considerando las variables directas e indirectas del 
entorno con su influencia favorable y desfavorable. 
 
La gestión hotelera está considerada como un modelo de calidad que va dirigido 
hacia los clientes como también a la calidad del servicio prestado. Cuando se trata de la 
gestión hotelera debemos decir que la calidad es la medida por la cual la empresa 
satisface las necesidades y expectativas de los clientes turistas, si bien las expectativas 
son una cuestión individual de cada persona, básicamente se tratan de los aspectos 
materiales y funcionales que posea el servicio. Es por ello que la gestión hotelera 
constituye un reto para toda empresa hotelera en cuanto a desarrollar una gestión que 
asegure que dichos servicios sean percibidos por todos los clientes conforme a los que 





El objetivo de toda gestión hotelera es sin duda poder cumplir con la exigencia 
de la mayoría de los clientes turistas, por lo que necesitan un modelo para poder llevar a 
cabo la persecución a este objetivo fundamental. Gestión-hotelera-hotel. 
 
GALLEGOS (2002), para gestionar una empresa hotelera con éxito es 
imprescindible conocer la misión de la empresa, siendo fundamental que esos valores y 
objetivos que se transmiten sean asumidos por todos los miembros de la organización, 
ya que de esta forma garantizamos la consecución de los “grandes objetivos” y, por 
omisión, de todos los que anteceden a éstos. Las acciones que han de desarrollar los 
directivos para gestionar de forma eficaz son muy numerosas, aunque se pueden 
integrar en cinco grandes funciones que se desarrollan de forma simultánea en los 
diferentes ámbitos: económico-financiero, logístico, comercial, operativo y humano. 
Todas las áreas son importantes, pero la gestión de recursos humanos cobra especial 
relevancia, no sólo porque afecta a todas las áreas (es indiscutible que todos formamos 
parte del negocio y se debe potenciar una visión empresarial), sino también porque 
somos una empresa de servicios, donde las relaciones interpersonales son 
fundamentales. 
 
2.1. Elementos operacionales de la gestión hotelera: 
 





Según Gallegos (2002), la planificación significa seleccionar las acciones 
que se van a llevar a cabo en la organización y cómo se van a realizar en función 
de las metas u objetivos preestablecidos. 
 
Al planificar debemos determinar una línea de acción encaminada a 





adelantamos a los acontecimientos que se van a desarrollar en un futuro, 
analizando posibles cambios, por lo que habrá que fijar objetivos que supongan un 
movimiento de reajuste y, finalmente, determinar las acciones que se van a 
desarrollar para conseguir los nuevos objetivos fijados. El directivo, por tanto, 
debe dedicar tiempo a solucionar posibles problemas que se puedan plantear, ya 
que la improvisación no siempre resulta. Ante esto deberíamos reflexionar sobre 
las causas que determinan que el director de hotel siempre esté resolviendo 
imprevistos o urgencias. 
 
Sobre la planificación en las empresas hoteleras y los problemas que éstas 
encuentran, podemos señalar que el principal obstáculo es la falta de métodos 
apropiados para ella. La mayor parte de los métodos utilizados precisan un bagaje 
de conocimientos, tiempo y recursos que no están al alcance de la mayor parte de 
los directivos. La informática, la estadística, etc., representan un entorno 
excesivamente extraño para gran parte de nuestros hoteleros. 
 
Podemos señalar que las principales trabas con qué se encuentran nuestros 
establecimientos hoteleros de cara a una correcta planificación son: 
 
 El tiempo: Es el recurso más escaso como consecuencia de los problemas 
diarios que afectan a la dirección. Aplicar los conocimientos teóricos sobre 
planificación (suponiendo que se tengan) no es tarea fácil en la situación 
rutinaria del trabajo diario. Nunca se encuentra el momento oportuno para la 
reflexión; siempre se están solucionando problemas o promocionando el 
establecimiento. 
 La escasez de recursos: Es un problema derivado de las limitaciones 
financieras (la crisis de los precios genera falta de liquidez). 
 La escasa preocupación por el futuro: Al directivo de un establecimiento 
hotelero le preocupa el presente, puesto que su producto/servicio caduca y la 







La planificación no es algo estático, sino que debe estar en constante revisión. 
El mundo actual es tan cambiante que lo que se planifica para una semana, un mes 











Implica definir la estructura organizativa que necesitamos para conseguir los 
objetivos propuestos. A través de esta estructura determinamos qué puestos son los 
necesarios, cuáles son sus niveles de responsabilidad, qué actividades van a 
desarrollar y cómo las van a llevar a cabo, cómo se relacionan los equipos, qué tipo 
de reglas existen, qué tecnología utilizan, etc. 
 
Según Chiavenato (2004), Organizar es agrupar las actividades necesarias 
para alcanzar ciertos objetivos, asignar cada grupo un administrador con la 
autoridad necesaria para supervisarlo y coordinar tanto en sentido horizontal como 
vertical toda la estructura de la empresa. 
"Organización es la estructuración técnica de las relaciones que deben existir entre 
las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un 
organismo social, con el fin de lograr su máxima eficiencia dentro de los planes y 
objetivos señalados". 
En definitiva organizar es determinar todas las actividades, funciones, o tareas que 
se desarrollan en una empresa, agrupándolas en diferentes áreas, a la cual se le 





tienen a su cargo la ejecución de las funciones respectivas, a fin de optimizar los 
recursos y lograr los objetivos de una forma eficiente. 
Los fundamentos básicos que demuestran la importancia de la organización son:  
- Es de carácter continuo; jamás se puede decir que ha terminado, dado que la 
empresa y sus recursos están sujetos a cambios constantes (expansión, 
contracción, nuevos productos, etc.), lo que obviamente redunda en la necesidad 
de efectuar cambios en la organización.  
- Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los 
objetivos del grupo social.  
- Suministra los métodos para que se puedan desempeñar las actividades 
eficientemente, con un mínimo de esfuerzo.  
- Evita la lentitud e ineficiencia de las actividades, reduciendo los costos e 
incrementando la productividad.  





Esta función tiene actualmente gran importancia, y probablemente sea 
porque realmente durante mucho tiempo ha sido la que menos ha importado, ya que 
los directivos se encargaban de planificar, organizar y controlar. El estilo de 
dirección o la forma que debían conducir a sus colaboradores no importaba, sólo les 
preocupaba que la empresa consiguiese sus objetivos, aunque esto implicara que los 
colaboradores no hubieran satisfecho sus deseos o necesidades. 
 
      Dirigir implica conducir o guiar a un equipo humano. Para ello es necesario 
que el directivo se preocupe por: 
 Conocer las aptitudes, actitudes, conocimientos y experiencia de su equipo: 
Esta información ayuda mucho al directivo para comprender el comportamiento 
de sus colaboradores en determinadas ocasiones y, por tanto, actuar en 





En ocasiones, los mensajes que se transmiten tienen un mismo fin -por ejemplo, 
sancionar una acción-; lo que varía es la forma en que se transmite, y esto 
depende de las características peculiares de cada una de las personas que forman 
parte del equipo. Por otra parte, con esta información podemos asignar los 
trabajos de forma más eficaz o planificar cualquier tipo de acción que requiera 
una referencia previa del personal. / 
 Formar al personal: Una preocupación constante de la dirección debe ser 
mantener al personal dentro de programas de formación continua, que sirvan 
para desarrollarse personal y profesionalmente. 
 Establecer canales abiertos de comunicación: La información debe fluir en 
todas las direcciones, y para ello se deben utilizar todas las herramientas 
disponibles: boletines informativos, tableros, revistas, reuniones, grupos de 
mejora, informes, etc. La información debe ser clara, coherente, coordinada y 
puntual.  
 Favorecer la creación e integración de los equipos de trabajo: Para lograr un 
funcionamiento adecuado en los diferentes departamentos, el trabajo en equipo 
es esencial, ya que les va a permitir unir sinergias y lograr mejores resultados 
como grupo (interdependencia) que individualmente (independencia), debido a 
que comparten conocimientos, experiencias y habilidades, por lo que se 
complementan unos con otros y las decisiones que generan son más eficaces. 
 Motivar al personal: Se deben aumentar los niveles y ámbitos de 
responsabilidad, ofrecer unidades completas de trabajo, otorgar más autoridad y 
suprimir parte de los controles, haciendo al personal responsable de su propio 
puesto. Favorecer y potenciar el enriquecimiento del propio puesto de trabajo, 
ofrecer la posibilidad de promocionar o formar parte de un plan de carreras, 
invitarles a participar en las decisiones, otorgar un salario justo, reconocer el 
trabajo bien hecho y todas aquellas acciones que desde la dirección se puedan 
desarrollar y cuyo objetivo sea lograr la satisfacción del personal. 
 Delegar eficazmente: El buen mando es aquel que consigue que los demás 
hagan su trabajo, aceptando la responsabilidad de los trabajos delegados a los 





coordinar y controlar, y siempre se debe asegurar de la disponibilidad y 
competencia de la persona a quien delega. 
 
Para Artiaga (2012), la función de dirección implica conducir los esfuerzos 
de las personas para ejecutar los planes y lograr los objetivos de un organismo 
social. La dirección es la parte central de la administración, puesto que por su 
conducto se logran los resultados que finalmente servirán para evaluar al 
administrador; poco efecto tendrán técnicas complicadas de planeación, 
organización y control, si la labor de dirección es deficiente. La dirección es la parte 
más práctica y real, ya que trata directamente con las personas, y éstas son quienes 
finalmente influyen en el éxito o fracaso del organismo social. Autoridad, 
motivación, comunicación, coordinación y toma de decisiones, son elementos 




Consiste en agrupar los esfuerzos de todas las unidades, buscando un acopla-
miento de las tareas realizadas en el tiempo previsto y realizando los ajustes 
necesarios si fuese necesario. La comunicación es la herramienta clave para 
el óptimo desempeño de esta función, ya que el éxito de la misma depende 
de tener bien informadas a las diferentes unidades de la empresa. 
 
En una organización es indispensable el manejo del concepto de 
coordinación debido a que por medio de este instrumento se integran las 
actividades de departamentos independientes a efectos de perseguir las metas 
de la organización con eficacia. La coordinación es un complemento, incluso 
un contrapeso, para la división del trabajo y la especialización laboral. La 
especialización suele separa a las personas en las organizaciones, porque los 
trabajos son, por definición, un grupo de actividades particulares e 
identificables. La coordinación entraña volver a reunir a la gente con el 





desempeñan labores diferentes, pero relacionadas, pueden contribuir a las 
metas organizacionales. Irónicamente, cuanto más requiere una organización 
que exista una coordinación eficiente, tanto más difícil le resulta conseguirla. 





Constituye la última fase o función del esquema general del proceso de 
dirección y gestión. Poner en marcha un sistema de control implica dos 
aspectos: 
 Medir el grado de cumplimiento de los objetivos marcados y, por tanto, 
establecer el nivel de desviación. 
 Poner en marcha los mecanismos de corrección adecuados para subsanar 
las posibles diferencias y hacer que esto entre a formar parte del flujo de 
información para el futuro (feedback). 
 Herni Fayol afirma que el control “consiste en verificar si todo marcha 
de acuerdo con el plan adoptado, las instrucciones dadas y los principios 
establecidos. Tiene por objeto subrayar los puntos débiles y los errores 
para que puedan rectificarse y evitar- que se repitan (se ejerce en todas 
las esferas, en las cosas, la gente y las acciones)”. 
 Y aún de forma más sintética, podemos decir que el control se rige por 
los siguientes principios: 
- Prevención: Para detectar desviaciones y tomar acciones correctoras. 
- Objetividad: Se necesitan patrones de comparación o estándares de 
gestión actualizados. 
- Flexibilidad: Capacidad para establecer planes alternativos en un 
momento dado. 
- Economicidad: Se tratará de optimizar la relación coste/eficiencia. 
- Comprensión del equipo humano del establecimiento: Admitir sus 





- Información: Para que el directivo conozca las repercusiones de sus 
acciones. 
- A la hora de valorar la función de control en el establecimiento 
hotelero, hay que tener en cuenta dos hechos: 
- La mayor eficacia en el control supondrá un coste cada vez más 
elevado-, 
- Un mayor control supondrá una mayor eficacia en la gestión de la 
empresa (Gallegos, 2002:82-84). 
 
Control consiste en medir y corregir el desempeño individual y 
organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los planes. 
Implica la medición del desempeño con base en metas y planes, la detección 
de desviaciones respecto de las normas y la contribución a la corrección de 
éstas (Koontz & Weihrich, 2004).  
 
2 MARCO CONCEPTUAL 
 
 Gestión: Gestión o Management es la actividad que desarrollan  los directivos en 
el seno de una empresa u organización. Son los encargados de conseguir un nivel 
adecuado de eficiencia y productividad (Garzón, 2008). 
 
 Hotel: Es un establecimiento que se dedica al alojamiento de huéspedes o viajeros. 
El término proviene del vocablo francés hotel, que hace referencia a una “casa 
adosada”. Hotel es un edificio equipado y planificado para albergar a las personas 
de manera temporal. Sus servicios básicos incluyen una cama, un armario y un 
cuarto de baño. Otras prestaciones usuales son la televisión, una pequeña heladera 
(refrigerador) y sillas en el cuarto, mientras que otras instalaciones pueden ser de 
uso común para todos los huéspedes (como una piscina, un gimnasio o un 






 Turismo: Según La Organización Mundial del Turismo consiste en los viajes y 
estancias que realizan las personas en lugares distintos a su entorno habitual a una 
noche por día y menor a 365 días por ocio. 
 
 Calidad; Para Juran (Juran y Gryna 1993) la calidad se define como adecuación al 
uso, esta definición implica una adecuación del diseño del producto o servicio 
(calidad de diseño) y la medición del grado en que el producto es conforme con 
dicho diseño (calidad de fabricación o conformidad). La calidad de diseño se 
refiere a las características que potencialmente debe tener un producto para 
satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a 
cómo el producto final adopta las especificaciones diseñadas. 
 
 Percepción: Es un proceso activo constructivo en el que el perceptor, antes de 
procesar la nueva información y con los datos archivados en la conciencia, 
construye un esquema informativo anticipatorio, que le permite contrastar el 
estímulo y aceptarlo o rechazarlo según se adecue o no a lo propuesto por el 
esquema (Albaladejo, 2008). 
 
 Hotel de 4 estrellas: Son establecimientos  cuyas actividades están destinados a 
brindar un servicio de habitaciones las 24 horas del día. Ha de tener bar y el 
restaurante, tiene que ofrecer comida a la carta. Estos establecimientos deben 
disponer de instalaciones de música ambiental en todas las habitaciones. (Manual 


































1. DISEÑO, TIPO, NIVEL DE INVESTIGACIÓN 
 
 
1.1. Diseño de investigación 
 
El diseño es transversal, la que permitió verificar el grado de relación entre las 
variables de estudio. 








n: Representa la muestra obtenida de la población (número de clientes) 
O1: Representa la observación respecto a la variable independiente (gestión 
hotelera) 
O2: Representa la observación respecto a la variable dependiente (calidad de 









1.2. Tipo de investigación 
 
El presente estudio fue de tipo descriptivo, correlacional de corte transversal según 
Hernández y Fernández,  (3th ed.) (2006). 
 
Descriptivo: Dirigido a describir la calidad de servicio y gestión hotelera en los 
hoteles 4 estrellas de la ciudad de Puno. 
 
Correlacional: Con fines de establecer la relación entre las variables de estudio 
 
De corte Transversal: Para recabar la información se hará un corte en el tiempo y se 
obtendrá los datos en un solo momento. 
 
1.3 Nivel de investigación 
 
El estudio fue de nivel correlacional, porque permitió verificar el comportamiento 








Encuesta: Esta técnica permitió recabar información sobre la gestión hotelera y 
calidad de servicio desde la percepción del cliente en los hoteles 4 estrellas de la 










a) Test sobre la gestión hotelera, para recabar información sobre gestión 
hotelera, elaborado en base a la Escala de Likert 
El criterio para asignar el valor a la gestión hotelera eficiente, medianamente 
eficiente e ineficiente será de acuerdo al puntaje obtenido en el test.  
Los puntajes obtenidos en el cuestionario fueron adicionados, para luego ser 
comparados con la siguiente escala de calificación. 
Eficiente = 63-85 puntos 
Medianamente eficiente = 40 - 62 puntos 
Ineficiente = 17 – 39  puntos 
 
b) Escala de SERVQUAL para Percepción: se aplicará en la recolección de 
datos sobre la calidad de servicio, tanto al momento del arribo de los visitantes, 
como al momento de su salida del hotel, con la finalidad de recolectar las 
percepciones. Consta de 15 enunciados, para ser respondidos por el sujeto de 
investigación en una escala del 1 a 7 categorías:  
Los puntajes obtenidos en la Escala SERVQUAL serán adicionados y la 
valoración de la calidad de servicio se realizará con la siguiente escala de 
calificación: 
Cuadro N° 02 












































Eficiente =63-85 16-20 16-20 13-15 13-15 13-15 
Medianamente 
eficaz  40-62  
10-15 10-15 8-12 8-12 8-12 
Ineficiente = 17-39 4-9 4-9 3-6 3-6 3-6 
 







Para determinar la confiabilidad de los instrumentos se tomó una muestra 
piloto en el 10% de la población de estudio, los que permitieron mejorar en la 
redacción  y eliminar  algunos ítems por considerar similitud en ambos 
instrumentos. El instrumento de calidad de servicio quedó con 15 ítems y 





El Test de Gestión Hotelera fue llevado a consideración del juicio de expertos, 
con la finalidad que los profesionales expertos en una industria hotelera 
alcancen sus opiniones para dar validez del instrumento sobre gestión y 
calidad de servicio al cliente. Luego de su calibración el instrumento fue 
conformado por 17 ítems, resultados Seguidamente fue sometido a la prueba 
estadística Alfa de Crombach, cuyo resultado fue 0.96 (Anexo 4); por tanto, el 
instrumento tiene una consistencia aceptable, porque el valor es mayor a 0.6 y 
menor a 0,8 , siendo válido en su constructo.  
 




La población de estudio en el presente trabajo de investigación estuvo constituida 
por el personal directivo de los 5 hoteles de 4 estrellas y 2378 turistas que se 
hospedaron en el segundo trimestre del año 2015, los que son tomados de referencia 
para el cálculo de la muestra de estudio; como se detalla en el siguiente cuadro: 
 
Cuadro N° 3 





Hospedajes 4 estrellas Número de 
clientes 
Casa Andina Private Collection 536 
Casona Plaza 468 
José Antonio Puno 391 
Royal INN Puno 484 
Qalazaya 499 
TOTAL 2378 
Fuente: Directorio de establecimientos clasificados Puno 
3.2. Muestra 
 
La muestra de hoteles fue conformada por 24 directivos de los 5  hoteles 4 estrellas, 
que hacen el 100% de la población. 
Para obtener la muestra de clientes en cada hotel se aplicó la siguiente fórmula para 
poblaciones grandes. 
Según MORALES (2012), para extrapolar a poblaciones muy grandes utilizamos la 
fórmula siguiente para obtener el tamaño de la muestra:  
 
Dónde: 
n   es el tamaño de la muestra; 
Z   es el nivel de confianza; 
p   es la variabilidad positiva; 
q   es la variabilidad negativa; 
E   es la precisión o error. 
         (1,96)
2
 (0,5) (0,5) 
N = --------------------------- 384 








Una vez que hemos determinado la muestra sin ajustar, estamos en condiciones de 
dar nuestro Segundo Paso:  
 
Calcular la muestra ajustada 
La Muestra Ajustada se simboliza con la letra n y su fórmula es como sigue: 
         N                     384                       384 
n = ----------- = --------------------- =  -------------- = 339 turistas 
       n+1/N           1+ 384/2863           1,1341 
 
Estratificación de la muestra:  





n = muestra 
nh = muestra estratificada 
NH = estrato poblacional 
N = población 
 
3.3. Unidad de Análisis: 
 
La unidad de análisis fue el cliente turista extranjero o nacional que hace uso del 
alojamiento en los hoteles 4 estrellas de la ciudad de Puno. 
   
3.4. Criterios de inclusión y exclusión: 
 
Hospedaje 4 estrellas NH Nh 
Casa Andina 536 76 
Casona Plaza 468 67 
José Antonio 391 56 
Royal INN Puno 484 69 
Qalazaya 499 71 





Criterios de inclusión: 
 Turistas Nacionales y extranjeros 
 Turistas en edades de 20 a más años 
 Con estadía mínimo de 48 horas 
 
Criterios de exclusión:  







Para realizar la presente investigación se realizaron las siguientes actividades:  
 Se solicitó por escrito el permiso a los empresarios de los hoteles seleccionados para 
el estudio, a fin de poder ejecutar el trabajo de investigación y el apoyo necesario 
para la misma. 
 Para la recolección de datos se estableció coordinación con el administrador con 
fines de poner en conocimiento los objetivos de la investigación y establecer un 
cronograma de recolección de datos. 
 Se solicitó el consentimiento verbal a cada una de los jefes de las áreas de estudio, 
explicando en forma breve los objetivos del estudio a realizar y garantizándoles la 
confidencialidad de los datos. 
 Los instrumentos fueron entregados a cada huésped cuya duración será 
aproximadamente 15 minutos. 
 
4.1. Contrastación de hipótesis 
 
- Diseño de contrastación de hipótesis 
Para el análisis de los datos se utilizó la estadística de Coeficiente de 





El coeficiente de correlación es una medida de asociación entre dos variables 
y se simboliza con la literal r. 
Los valores de la correlación van de + 1 a - 1, pasando por el cero, el cual 
corresponde a la ausencia de correlación. Los primeros dan a entender que 
existe una correlación directamente proporcional e inversamente proporcional, 
respectivamente. 
 
- Hipótesis  
Ho: La calidad de servicio desde la percepción del cliente no tiene relación 
significativa con la gestión hotelera en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de 
Puno. 
 
Ha: La calidad de servicio desde la percepción del cliente tiene relación 
significativa con la gestión hotelera en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de 
Puno  
 
r2*100 = (0.673)2*100 = 45.29 % 
Es decir, la significancia entre Calidad de servicio desde la percepción del 
cliente y la gestión hotelera  está en el orden del 45.29% 
 
- Nivel de significancia 
α  = 0.05  
 
- Estadístico de prueba  
 
  
- Regla de decisión 





y +1 pasando por  0.  
El r =–1 Comprende a una correlación negativa perfecta. 
El r =+1 Comprende a una correlación positiva perfecta. 












1. Resultados y discusión 
TABLA N°1 
PLANIFICACIÓN EN LA GESTIÓN HOTELERA, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 
CIUDAD DE PUNO. 
 
PLANIFICACIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 
Eficiente 13 54.17 
Medianamente eficiente 3 12.50 
Ineficiente 8 33.33 
TOTAL 24 100.00 
     Fuente: Test sobre gestión hotelera 
 
GRÁFICO N°1 
PLANIFICACIÓN EN LA GESTIÓN HOTELERA, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 






Fuente: Elaboración Propia 
Los resultados de la tabla y gráfico 1 muestran, del 100% de los directivos encuestados 
sobre la planificación en la gestión hotelera,  el 54.17% respondió que es eficiente, el 
33.33% respondió que es ineficiente y el 12.50% que es medianamente eficiente 
 
Estos resultados demuestran que la planificación en la mayoría de los hoteles es 
eficiente, pero una buena parte de la planificación evidencia ineficiencia la que constituye 
un aspecto negativo que repercute en la gestión hotelera. Al respecto, Gallegos (2002), nos 
dice que la planificación significa seleccionar las acciones que se van a llevar a cabo en la 
organización y cómo se van a realizar en función de las metas u objetivos preestablecidos, 
esta situación estaría ocurriendo en la mayoría de los hoteles, sin embargo, cuando la 
planificación es ineficiente no se estaría determinando la línea de acción para alcanzar los 
resultados deseados; ya que una planificación intenta adelantarse a los acontecimientos que 
se van a desarrollar en el futuro, razón por ello se trazan objetivos que supongan un 
movimiento de reajuste y, finalmente, determinar las acciones que se van a desarrollar para 
conseguir los nuevos objetivos fijados.  
 
Es menester resaltar que cuando no se planifica o esta es medianamente eficiente o  
ineficiente, es posible que los directivos no estén debidamente capacitados por lo que el 

















los directivos; por lo que muchas veces el gerente del hotel siempre esté resolviendo 












ORGANIZACIÓN EN LA GESTIÓN HOTELERA, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 
CIUDAD DE PUNO 
 
ORGANIZACIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 
Eficiente 15 62.50 
Medianamente eficiente 7 29.17 
Ineficiente 2 8.33 
TOTAL 24 100.00 





ORGANIZACIÓN EN LA GESTIÓN HOTELERA, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 











Al describir los resultados de la tabla y gráfico 2, del 100% de funcionarios encuestados, el 
62.50% respondió que la organización en la gestión hotelera es eficiente, el 29.17% 
manifestó que es medianamente ineficiente y solo el 8.33% manifestó que es ineficiente. 
 
Con los resultados obtenidos podemos inferir que la organización en la mayoría de 
los hoteles es eficiente y en un porcentaje considerable es medianamente eficiente; sin duda 
cuando no se define la estructura organizativa no se alcanzan los objetivos propuestos, 
porque no se han determinado los puestos con sus respectivas responsabilidades, por lo que 
muchas veces algunos directivos no cumplen o no realizan actividades que les corresponde. 
Sobre la organización, Basada en la afirmación de Chiavenato (2004),  una "Organización 
es la estructuración técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y 
actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de 
lograr su máxima eficiencia dentro de los planes y objetivos señalados", contrastando con 
esta teoría en los hoteles 4 estrellas no existe una buena organización, lo que es compatible 



































DIRECCIÓN EN LA GESTIÓN HOTELERA, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 
CIUDAD DE PUNO. 
 
DIRECCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 
Eficiente 12 50.00 
Medianamente eficiente 10 41.67 
Ineficiente 2 8.33 
TOTAL 24 100.00 




DIRECCIÓN EN LA GESTIÓN HOTELERA, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 







Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Los resultados de la tabla y gráfico 3 muestran que la dirección dentro de la gestión 
hotelera es el 50.0% es eficiente, el 41.67% respondió que es medianamente eficiente y el 
8.33% ineficiente. 
 
Con estos resultados podemos señalar que la dirección dentro de la gestión hotelera 
tiene deficiencias porque una dirección medianamente ineficiente significa que no se 
conduce o se guía al equipo humano. 
 
Considerando, la afirmación de Artiaga (2012), que señala que la función de 
dirección implica conducir los esfuerzos de las personas para ejecutar los planes y lograr 
los objetivos de un organismo social, este postulado no se estaría cumpliendo en una 
dirección medianamente eficiente. Además si tomamos en cuenta que la dirección es la 
parte central de la administración, puesto que por su conducto se logran los resultados que 
finalmente servirán para evaluar al administrador; poco efecto tendrán las técnicas 
complicadas de planeación, organización y control, si la labor de dirección es deficiente. En 

































COORDINACIÓN EN LA GESTIÓN HOTELERA, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 
CIUDAD DE PUNO. 
 
COORDINACIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 
Eficiente 11 45.83 
Medianamente eficiente 10 41.67 
Ineficiente 3 12.50 
TOTAL 24 100.00 




COORDINACIÓN EN LA GESTIÓN HOTELERA, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 











Respecto a la coordinación dentro de la gestión hotelera en la tabla y grafico 4 se muestra 
que, el 45.83% de los funcionarios respondieron que la coordinación es eficiente, en el 
41.67% medianamente ineficiente y en el 12.5% ineficiente. 
 
Los resultados obtenidos evidencian que la coordinación en menos de la mitad de 
los hoteles 4 estrellas es eficiente y en una buena proporción es medianamente eficiente; 
este hallazgo es preocupante porque las empresa hoteleras de la ciudad de Puno catalogadas 
en un nivel alto no estaría agrupando esfuerzos de todas sus unidades, es decir no existe una 
buena comunicación para optimizar el desempeño de la función en los directivos que 
conducen la empresa hotelera. 
 
Chiavenato (2004), nos señala que en una organización es indispensable el manejo 
del concepto de coordinación debido a que por medio de este instrumento se integran las 
actividades de departamentos independientes a efectos de perseguir las metas de la 
organización con eficacia; por tanto una coordinación medianamente eficiente no cumple 






































CONTROL EN LA GESTIÓN HOTELERA, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 
CIUDAD DE PUNO. 
 
CONTROL FRECUENCIA PORCENTAJE 
Eficiente 14 58.33 
Medianamente eficiente 8 33.33 
Ineficiente 2 8.33 
TOTAL 24 100.00 








CONTROL EN LA GESTIÓN HOTELERA, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 
CIUDAD DE PUNO. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Sobre el control dentro de la gestión hotelera los resultados en la tabla y gráfico 5 se 
muestra que el 58.33% de los directivos respondieron que es eficiente, el 33.33% respondió 
que es medianamente ineficiente y el 8.33% respondió que es ineficiente. 
 
Con los hallazgos obtenidos se deduce que la función de control en los hoteles 4 
estrellas, están midiendo el grado de cumplimiento de los objetivos marcados y, por tanto, 
se estarían estableciendo el nivel de desviación, así mismo, se estaría poniendo en marcha 
los mecanismos de corrección adecuados para subsanar las posibles diferencias y hacer que 
esto entre a formar parte del flujo de información para el futuro (feedback); en cambio 
dentro de un control medianamente eficiente esta función carece de estas características, es 
decir no se estaría verificando la marcha del hotel. Al respecto, Herni Fayol afirma que el 
control “consiste en verificar si todo marcha de acuerdo con el plan adoptado, las 
instrucciones dadas y los principios establecidos. Tiene por objeto subrayar los puntos 
débiles y los errores para que puedan rectificarse y evitar- que se repitan (se ejerce en todas 


















ineficiente manifestado por el 8.33% de los directivos, implica que la empresa hotelera no 


















GESTIÓN HOTELERA, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO. 
 
GESTIÓN  HOTELERA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Eficiente 16 66.67 
Medianamente eficiente 5 20.83 
Ineficiente 3 12.50 
TOTAL 24 100.00 


















Los resultados que se describen en la tabla y gráfico 6 muestran la gestión hotelera en los 
hoteles 4 estrellas es eficiente en el 66.67% de los hoteles, en el 20.83% medianamente 
eficiente y en el 12.5% es ineficiente. Estos resultados demuestran que, la gestión hotelera 
con predominio es eficiente y que la gestión medianamente eficiente y la ineficiencia se 
encuentra en menor porcentaje 
 
Con los resultados obtenidos en la gestión hotelera se infiere que la mayoría de los 
directivos estarían desarrollando una gestión eficiente, aunque un porcentaje considerable 
percibe que la gestión es medianamente eficiente e ineficiente; esta situación puede deberse 
a que no se está observando con detalle el proceso de la administración, es decir no se 
planifica debidamente el total de las actividades que se desarrollan en la gestión, no se 


















funciones del directivo y existe falencias en la coordinación y control, lo que 
definitivamente refleja una mediana eficiencia percibida por los directivos. 
 
Al respecto IBARRA (2007) señala que en la gestión hotelera se aconseja hacer  
hincapié en las funciones directivas y gerenciales, sosteniendo que para lograr las metas 
corporativas y objetivos que derivan de ellas,  sin embargo, no se desarrolla en su plenitud 













TABLA N° 7 
 
PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE TANGIBILIDAD EN HOTELES DE 4 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 
TANGIBILIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE 
Buena 240 70.80 
Regular 86 25.37 
Mala 13 3.83 
TOTAL 339 100.00 







GRÁFICO N° 7 
 
PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE TANGIBILIDAD EN HOTELES DE 4 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Al describir los resultados sobre la percepción del cliente turista sobre la tangibilidad del 
servicio hotelero, en la tabla y grafico 7 se evidencia que, el 70.80% de los clientes 
perciben que la tangibilidad del servicio es buena, un 25.37% percibe que es regular  y en 
mínimo porcentaje 3.83% percibe que es mala. 
 
Los resultados demuestran que la mayoría de los clientes tienen buena percepción 
sobre la tangibilidad del servicio hotelero, esta situación significa que los aspectos tangibles 
en los hoteles 4 estrellas tiene una buena imagen; sin embargo la percepción regular y mala 
probablemente corresponda a  algunas falencias que presentan algunos de los hoteles, lo 
que definitivamente no se podrá satisfacer a las expectativas del cliente. 
Si bien las expectativas son una cuestión individual de cada persona, básicamente 



















diferente por cada cliente. Es por ello que la gestión hotelera constituye un reto para 
desarrollar una gestión que asegure que dichos servicios sean percibidos por todos los 
clientes conforme a los que los pueda satisfacer 
 
Sin duda un hotel destinado a la atención del turismo nacional e internacional debe 
presentar características físicas y apariencia del proveedor, es decir, de las instalaciones, 
equipos, personal y otros elementos que entran en contacto deben ser de calidad, como lo 
refiere Morillo (2007), las empresas turísticas deben contar con servicios de apariencia 










TABLA N° 8 
 
PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE CONFIABILIDAD EN HOTELES DE 4 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 







TOTAL 339 100.00 







GRÁFICO N° 8 
 
PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE CONFIABILIDAD EN HOTELES DE 4 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
En la tabla y gráfico 8 se muestran resultados de la percepción del cliente sobre la 
confiabilidad en los hoteles de 4 estrellas, donde se observa que, el 67.85% de los clientes 
perciben que la confiabilidad es buena, un 30.68% percibe que es regular y en mínima 
proporción 1.47% percibe que es mala. 
 
La confiabilidad como lo señala Morillo (2007), es el resultado de ejecutar un 
servicio prometido de forma fiable, cuidadosa, adecuada y constante, basada en esta 
afirmación, los resultados obtenidos nos indican que la gestión eficiente logra crear en el 
cliente percepción buena sobre el servicio que reciben. 
 
Por su parte GALLEGOS (2002), nos dice que, para gestionar una empresa hotelera 
con éxito es imprescindible conocer la misión de la empresa, siendo fundamental que esos 



















organización, ya que de esta forma garantizamos la consecución de los “grandes objetivos” 
y, por omisión, de todos los que anteceden a éstos, elementos que permiten dar un servicio 
















TABLA N° 9 
 
PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE CAPACIDAD DE RESPUESTA EN 
HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 
CAPACIDAD DE RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Buena 195 57.52 
Regular 131 38.64 
Mala 13 3.83 
TOTAL 339 100.00 







GRÁFICO N° 9 
 
PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE CAPACIDAD DE RESPUESTA EN 
HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Los resultados sobre la capacidad de respuesta en los hoteles de 4 estrellas, se muestra en la 
tabla y gráfico 9 donde se muestra que, el 57.52% de los clientes perciben que la capacidad 
de respuesta de los hoteles es buena, el 38.64% percibe es regular y en el 3.83% es mala. 
 
Los resultados demuestran que la mayoría de los clientes tienen buena percepción 
sobre la capacidad de respuesta. Al respecto Ibarra (2007) señala que el objetivo de toda 
gestión hotelera es sin duda poder cumplir con la exigencia de la mayoría de los clientes, 
por lo que necesitan un modelo para poder llevar a cabo la persecución a este objetivo 
fundamental. Gestión-hotelera-hotel; bajo esta teoría indudablemente, la mayoría de los 
clientes que demandan atención en los hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Puno, son 
atendidos con disposición y voluntad para ayudar al cliente, además proporcionar y proveer 
el servicio rápido; lo que no sucede cuando la gestión es ineficiente, donde la mayoría con 




































TABLA N° 10 
 
PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE SEGURIDAD EN HOTELES DE 4 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 
SEGURIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE 
Buena 257 75.81 
Regular 73 21.53 
Mala 9 2.65 
TOTAL 339 100.00 
Fuente: Cuestionario SERVQUAL 
 
 






PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE SEGURIDAD EN HOTELES DE 4 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Respecto a la seguridad que ofrecen los hoteles 4 estrellas, en la tabla y gráfico 10 se 
muestra que, el 75.81% de los clientes perciben que es buena, un 21.53% percibe que es 
regular y solo un 2.65% percibe que es mala. 
 
Estos resultados evidencian que la mayoría de los clientes  perciben que la 
seguridad es buena, un porcentaje considerable tiene percepción regular; esta situación 
denota que algunas acciones que se realizan en los hoteles son percibidas como poco 
seguras; lo que implica que la gestión hotelera conduce a la buena percepción sobre la 
capacidad de respuesta del hotel. Al respecto Ibarra (2007) señala que el objetivo de toda 
gestión hotelera es sin duda poder cumplir con la exigencia de la mayoría de los clientes 
turistas, por lo que necesitan un modelo para poder llevar a cabo la persecución a este 
objetivo fundamental. Gestión-hotelera-hotel; bajo esta teoría indudablemente, la mayoría 
de los clientes que demandan atención en los hoteles de 4 estrellas son atendidos con 



















rápido; lo que no sucede cuando la gestión es ineficiente, donde la mayoría con el servicio 


















TABLA N° 11 
 
PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE EMPATÍA EN HOTELES DE 4 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 







TOTAL 339 100.00 







GRÁFICO N° 11 
 
PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE EMPATÍA EN HOTELES DE 4 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Al realizar la descripción de los resultados sobre la percepción del cliente respecto a la 
empatía, el 71.98% percibe que es buena, un 25.07% percibe que es regular y un 2.95% 
percibe que es mala. 
 
Los resultados evidencia que la empatía que se establece con los clientes, juega un rol 
importante para la percepción de este atributo de la calidad de servicio, por ello una buena 
percepción nos indica que el personal en la mayoría de los hoteles es empático, es decir se 
viene brindando una atención individualizada, con horarios de trabajo convenientes para 
todos sus clientes, además muestra preocupación por los intereses de los clientes (Morillo, 
2007). 
 
Considerando el objetivo de toda gestión hotelera que se traduce en cumplir con la 



















empatía GALLEGOS (2002) al respecto nos dice que para gestionar una empresa hotelera 
con éxito es imprescindible conocer la misión de la empresa, siendo fundamental que esos 
















TABLA N° 12 
 
PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO EN 
HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 







TOTAL 339 100.00 







GRÁFICO N° 12 
 
PERCEPCIÓN SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO EN HOTELES DE 4 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE PUNO 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En la tabla y grafico 12, los resultados muestran que calidad de servicio que se brindan en 
los hoteles de 4 estrellas es buena en el 74.63%, en el 22.42% es regular y en el 2.95% es 
mala. 
Los hallazgos evidencian que la calidad de servicio que brindan los hoteles de 4 
estrellas es buena, la calidad de servicio regular es percibida por un poco más de la 5 parte 
de los clientes y la calidad de servicio mala es percibida en mínima proporción. 
 
 Sobre la calidad en las industrias hoteleras RUIZ, VÁZQUEZ & DÍAZ (en 
ALBACETE, 2004) indican que “hay que ofrecer un servicio excelente al turista y la 
organización que así lo haga logrará reforzar la lealtad de los clientes actuales y aumentar 
las posibilidades de captación de otros nuevos”, esta situación no se refleja en el total de los 
hoteles, porque la calidad regular implica que no se cumplen con los atributos de la calidad, 



















Considerando la afirmación de la Organización Mundial del Turismo (OMT) para el 
año 2003,el resultado sobre la calidad de servicio que se brinda en los hoteles 4 estrellas no 
es del todo favorable, porque la percepción regular del cliente no es  “el resultado de un 
proceso que implica la satisfacción de todas las necesidades, exigencias y expectativas 
legítimas de los consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, 
de conformidad con las condiciones contractuales mutuamente aceptadas; lo que 
definitivamente determinan la calidad tales como en los aspectos tangibles, confiabilidad en 











RELACIÓN ENTRE LA GESTIÓN HOTELERA Y LA PERCEPCIÓN DEL CLIENTE  
SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 




PERCEPCIÓN DEL CLIENTE SOBRE 
CALIDAD DE SERVICIO 
TOTAL Bueno Regular Mala 
N° % N° % N° % N° % 
Eficiente 10 41.7 6 25.0 0 0.0 16 66.7 
Medianamente eficiente 3 12.5 2 8.3 0 0.0 5 20.8 
Ineficiente 0 0.0 0 0.0 3 12.5 3 12.5 
TOTAL 13 54.2 8 33.3 3 12.5 24 100.0 
Fuente: Test sobre gestión hotelera y  Cuestionario SERVQUAL 
 
PRUEBA DE HIPÓTESIS  







RELACIÓN ENTRE LA GESTIÓN HOTELERA Y LA PERCEPCIÓN DEL CLIENTE  
SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO, EN HOTELES DE 4 ESTRELLAS DE LA 
CIUDAD DE PUNO 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Los resultados de la tabla y gráfico 13 muestran la relación entre la gestión hotelera y 
la percepción de los clientes sobre la calidad de servicio, donde se observa que, dentro de 
una gestión hotelera eficiente el 41.7% de los clientes perciben que la calidad de servicio es 
buena y un 25% percibe que es regular, mientras dentro de una gestión hotelera 
medianamente eficiente, el 12.5% percibe que es buena, en cambio dentro de una gestión 
ineficiente la percepción sobre la calidad de servicio es mala en un 12.5 %. 
 
Con los resultados de la prueba de Coeficiente de Correlación de Pearson se 
determina que existe relación significativa (r=0.673) entre la gestión hotelera y la 
percepción del cliente sobre la calidad de servicio, porque los clientes dentro de una gestión 
hotelera eficiente y medianamente eficiente perciben que la calidad de servicio es buena y 
cuando la gestión es ineficiente ocasiona en forma determinante percepción mala; por tanto 

























Los resultados obtenidos se sustentan en la afirmación de Parasuraman (1991) a través 
de la investigación realizada sobre calidad de servicio afirmó que el factor clave para lograr 
un alto nivel de calidad en el servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente 
tiene respecto al servicio”, aunque no se ha logrado una percepción en el total de los 
clientes, el porcentaje obtenido permite inferir que existe una gestión hotelera eficiente en 
la mayoría de los hoteles de 4 estrellas, pero que aún existe una brecha de mala calidad de 
servicio que ha generado percepción mala. 
  
Tomando en cuenta la referencia de Rios & Santomá (2008)  buena percepción sobre la 
calidad de servicio, significa satisfacción del cliente, repetición de compra y 
recomendación posterior, ya que un turista satisfecho implica un incremento de la 
rentabilidad, de la cuota de mercado y del retorno de la inversión y es más en el sector 
turismo ya que este se configura como uno de los sectores más relevantes de la economía 
(ALBACETE, 2004) se ha enmarcado tradicionalmente dentro del sector servicios 
(GARCÍA, 2001). Por tanto, nos señala que  para mejorar la gestión hotelera debe tenerse 
en cuenta la percepción del cliente sobre los servicios que se brinda, por ello, cuando la 
gestión hotelera es ineficiente, implica que existen deficiencias en algunos aspectos, como 
se muestran en los resultados del estudio. 
 
Los resultados tiene semejanza con el reporte de MORILLO (2007), al  realizar la 
investigación sobre “Análisis de la calidad  del servicio hotelero  mediante la Escala de 
SERVQUAL Hoteles de Turismo del Municipio Libertador del Estado Mérida”, encontró 
en los hoteles de cuatro estrellas respecto a la rapidez y agilidad de los empleados y a la 
búsqueda de lo mejor para los intereses del cliente las percepciones superaron o igualaron a 
las expectativas del cliente. También, tiene correspondencia con el estudio de García, Soto 
y González (2011), porque sus resultados evidenciaron que la aplicación de Sistemas 
Informáticos de Gestión Hoteleros, lograron en los clientes una buena percepción sobre la 
calidad de servicio que brindan,  es decir, consideran que prestan un servicio de calidad en 





























La gestión hotelera en los hoteles 4 estrellas de la ciudad de Puno, es eficiente en un 
67%, fundamentado en una eficiente planificación con un 54%, organización 63%, 
dirección 50%, coordinación 46% y control 58% que ejercen los funcionarios 
durante el trabajo que realizan; por tanto se rechaza la hipótesis planteada. 
 
SEGUNDA: 
La calidad de servicio que brindan los hoteles 4 estrellas es buena 75%, 





tangibilidad del servicio 71%,  confiablidad 68%, capacidad de respuesta 58%, 
seguridad 76% y empatía 72%, en efecto se rechaza la hipótesis planteada. 
 
TERCERA: 
Al relacionar la calidad de servicio desde la percepción del cliente con la gestión 
hotelera en hoteles de 4 estrellas, encontramos relación significativa (r=0.673), 
porque dentro de una gestión eficiente se generó en la mayoría percepción buena 
41% sobre la calidad de servicio que brindan los hoteles, en cambio cuando la 
gestión es ineficiente la percepción sobre el servicio es mala 12%; en efecto se 
acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, porque existe una 
correlación alta y significativa entre la gestión hotelera y la calidad de servicio 













La empresa debe de capacitar al personal directivo sobre gestión hotelera con la 
finalidad de mejorar la organización de la empresa hotelera y prestar servicios de 








Los gerentes de los hoteles 4 estrellas de la ciudad de Puno, deben capacitar al 
personal  sobre calidad de servicio hotelero con la finalidad de mejorar la 




La gerencia debe implementar buzones de sugerencia para conocer de manera 
continua la opinión de los clientes sobre el servicio que se brinda, de esta manera 




La empresa debe mejorar los aspectos tangibles, porque algunos aspectos no 
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ANEXO No 1 
TEST SOBRE GESTIÓN HOTELERA 
INSTRUCCIONES. 
Estimado Sr. El siguiente instrumento tienes fines de investigación por ello es de carácter anónimo, 
por lo que le pedimos colaborar con sus respuestas respondiendo cuan de acuerdo esta con las 









































































PLANIFICACIÓN      
1 La misión expresa la razón que justifica el existir de la empresa      
2 La visión es el fundamento de la misión y de los objetivos.      
3 En el proceso de planeación se formulan políticas, 
procedimientos y métodos para lograrlos. 
     
4 Las metas se formulan en función al tiempo y son medibles  
 
     
ORGANIZACIÓN      
5 La estructura de la organización determina puestos de trabajo      
6 Los puestos de trabajo determinan niveles de responsabilidad       
7 El desarrollo de las actividades tiene como base la estructura 
organizacional 
     
8 Una estructura organizacional define reglas de trabajo      
DIRECCIÓN      
9 El conocimiento de las aptitudes y actitudes del recurso humano 
ayuda a comprender el comportamiento de los mismos. 
     
10 El trabajo en equipo es considerado como la herramienta 
fundamental de la gestión 
     
11 La motivación del recurso humano potencia el puesto de trabajo      
COORDINACIÓN      
12 La comunicación es la herramienta clave para el óptimo 
desempeño  
     
13 La comunicación es fundamental para una coordinación efectiva.       
14 El éxito de la empresa hotelera depende de la información 
impartida al recurso humano 
     
CONTROL      
15 Es tarea del gerente establecer niveles de desviación para medir 
el cumplimiento de objetivos 
     
16 La auditoría pone en marcha los mecanismos de corrección 
adecuados durante la gestión 
     
17 Para medir el grado de cumplimiento de los objetivos debe 
establecerse la evaluación continúa 
     
 
 
ANEXO No 2 
CUESTIONARIO SERVQUAL 
Versión en español para la primera parte (percepción del servicio) 
 
Estimado huésped:  
En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, le pedimos nos ayude a conocer 
las expectativas que tiene usted con respecto a la experiencia que esta por vivir en nuestro 
hotel. 
Le pedimos que responda a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta 








Edad…………..Sexo  F ( )    M (  ) 
País de procedencia.……………………………………………………………………. 
 
No ENUNCIADOS 1 2 3 4 5 6 7 
1 Si se le presenta un problema o necesita ayuda, el personal 
del hotel le ayuda a resolverlo inmediatamente. 
       
2 El personal del hotel siempre está atento a sus deseos y 
necesidades 
       
3 Se siento tranquilo y seguro dentro del hotel.        
4 El ambiente que hay en el hotel le hace sentir cómodo(a)        
5 Su habitación cuenta con todos los servicios necesarios 
durante su estancia 
       
6 Si solicita algo al personal del hotel, recibe información 
clara, precisa y cumplen con ello. 
       
7 En las áreas públicas  hay un ambiente cómodo y 
agradable. 
       
8 Si alguien en el hotel se compromete a hacer algo por 
usted, lo hizo. 
       
9 El hotel cuenta con instalaciones modernas y atractivas        
10 En todo momento, a todas horas del día y en todos los 
lugares de hotel recibe un servicio de calidad. 
       
11 Los empleados del hotel tienen una apariencia limpia y 
agradable. 
       
12 Los distintos servicios que le presta el hotel son 
presentados correctamente desde la primera vez. 
       
13 En el hotel le presta una atención personalizada        
14 Confía en la integridad de las personas que trabajan en el 
hotel. 
       
15 Si requiere de algo especial que generalmente no se 
encuentra en el hotel, sé le ayudará a conseguirlo. 
       
CUESTIONARIO SERVQUAL 
Dearguest:  
In our intent of providing a better service, we kindly ask you to help us know your 
expectations about the experience you are waiting to live in our hotel.  
Please respond this survey sincerely, evaluating each question in a scale from 1 to 7. 








Hotel:………………………………Age…………………………sexo F( )  M( ) 
Country of Origin……………………………………………………… 
 
N° STATEMENTS 1 2 3 4 5 6 7 
1 If I have a problem or need any kind of help, the hotel 
personnel immediately assist me 
       
2 Hotel staff  are always ready to satisfy my wishes and needs        
3 I feel at ease and safe inside the hotel.        
4 The ambiance in the hotel makes me feel         
5 My room has all the necessary services to make me feel 
comfortable during my stay. 
       
6 If I request anything, the hotel personnel will advice me 
how  to solve problems 
       
7 The hotel surroundings (pool, beach, play rooms) have an 
atmosphere of pleasure and fun 
       
8 If any staff offers to do something for me, he does it 
immediately 
       
9 The hotel has all modern and attractive facilities.        
10 At all times and in all places in the hotel I receive excellent 
quality service. 
       
11 The hotel staff  have a clean-cut and attractive appearance.        
12 The different services the hotel provides are presented 
correctly form the moment they are requested 
       
13 Hotel employees give me a very personal attention        
14 I trust in the integrity of all the people that work in he hotel        
15 If I am in need of something special that is not found in the 
hotel, I am assisted in obtaining it 














EL CÁLCULO DEL COEFICIENTE DE CROMBACH 
  
a) Mediante la varianza de los ítems y la varianza del puntaje total: 
 
Donde:  
=la suma de varianzas de cada ítem.  
=la varianza del total de filas (puntaje total)  
K =el número de preguntas o ítems. 
 
Reemplazando 
           10                     ( 1.421)
2
 
α =  -------           1 –  -----------   




α = 1.1 (1-0.124) 
α = 1.1 (0.876) 
a  =      0.96 
 
Desde que Alfa de Crombach = 0.96, el instrumento tiene una alta consistencia, porque el 
valor es mayor a  0,8  por tanto, es válido en su constructo.  
JUECES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Juez 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0 0 0.51639778
Juez 2 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 0.42163702













MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PREGUNTAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES ÍNDICE INSTRUMENTO 
Pregunta general Objetivo general Hipótesis general     
¿Cuál es la relación entre la 
calidad de servicio desde la 
percepción del cliente con la 
gestión hotelera en hoteles 
de 4 estrellas de la ciudad 
de Puno, julio a setiembre, 
Puno? 
Determinar la relación 
entre la calidad de servicio 
desde la percepción del 
cliente con la gestión 
hotelera en hoteles de 4 
estrellas de la ciudad de 
Puno, julio a setiembre, 
Puno. 
 
La calidad de servicio 
desde la percepción del 
cliente tiene relación 
significativa con la gestión 
hotelera en hoteles de 4 
estrellas de la ciudad de 
Puno. 






VD: Calidad de 
servicio desde la 







 Percepción sobre tangibilidad 
 Percepción sobre la confiablidad  
 Percepción sobre la capacidad de 
respuesta 
 Percepción sobre la seguridad  




















Preguntas especificas Objetivos específicos  Hipótesis especificas      
a) ¿Cómo es la gestión 
hotelera en hoteles de 4 
estrellas de la ciudad de 
Puno? 
a) Evaluar la gestión 
hotelera en hoteles de 4 
estrellas de la ciudad de 
Puno  
a) La gestión hotelera en 
hoteles de 4 estrellas de la 
ciudad de Puno es 
ineficiente 










Test sobre gestión 
hotelera (Likert) 
 
b) ¿Cuál es la calidad de 
servicio desde percepción 
del cliente en hoteles de 4 
estrellas de la ciudad de 
Puno? 
b) Evaluar la calidad de 
servicio desde percepción 
del cliente en hoteles de 4 
estrellas de la ciudad de 
Puno  
b) La calidad de servicio 
desde percepción del 
cliente en hoteles de 4 
estrellas de la ciudad de 
Puno es mala.. 
 
VD: Calidad de 
servicio desde la 
percepción del cliente 
 Percepción sobre tangibilidad 
 Percepción sobre la confiablidad  
 Percepción sobre la capacidad de 
respuesta 
 Percepción sobre la seguridad  






5 items  
Cuestionario Servqual 
c) ¿Cuál es el grado de 
correlación entre la gestión 
hotelera y la calidad de 
servicio desde la percepción 
del cliente en hoteles de 4 
estrellas de la ciudad de 
Puno? 
c) Establecer el grado de 
correlación entre la 
gestión hotelera y la 
calidad de servicio desde 
la percepción del cliente 
en hoteles de 4 estrellas 
de la ciudad de Puno  
c) Existe una correlación 
alta y significativa entre la 
gestión hotelera y la calidad 
de servicio desde la 
percepción del cliente en 
hoteles de 4 estrellas de la 
ciudad de Puno. 






VD: Calidad de 
servicio desde la 







 Percepción sobre tangibilidad 
 Percepción sobre la confiablidad  
 Percepción sobre la capacidad de 
respuesta 
 Percepción sobre la seguridad  













Test sobre gestión 
hotelera (Likert) 
 
 
 
 
Cuestionario Servqual 
 
 
 
 
 
 
